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ABSTRAK 
 
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui hubungan relationship 
marketing terhadap customer satisfaction dan dampak customer loyalty pada 
restoran D’Cost Seafood cabang Supermall Karawaci. Hal ini disebabkan 
karena pihak D’Cost sebelumnya melakukan inovasi dengan D’Cost Quick 
yang tidak disukai oleh konsumen karena menggunakan cara Self Service dan 
kemudian berdampak pada turunnya loyalitas pelanggan D’Cost Karawaci. 
Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian asosiatif. Teknik 
pengumpulan data dilakukan dengan penyebaran kuesioner dan berdasarkan 
data perusahaan itu sendiri. Teknik analisis data yang dilakukan adalah uji 
validitas dan reliabilitas, uji normalitas, uji korelasi berganda dan uji analisis 
jalur dengan bantuan software SPSS versi 20.0. Hasil penelitian ini 
menunjukkan bahwa variabel relationship marketing, customer satisfaction dan 
customer loyalty berkontribusi atau berpengaruh secara signifikan dan positif 
baik secara simultan maupun parsial. Hal ini menunjukkan bahwa customer 
loyalty dipengaruhi oleh customer satisfaction, dan customer satisfaction 
dipengaruhi oleh relationship marketing. Dimana jika relationship marketing 
dengan pelanggan baik maka tingkat customer satisfaction juga akan 
meningkat dan akan berpengaruh pada tingkat customer loyalty yang 
meningkat. Sebaliknya, jika relationship dengan pelanggan kurang baik makan 
tingkat customer satisfaction akan menurun dan menyebabkan customer loyalty 
juga akan menurun. 
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